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要約 
ICT 利用時に発生する待ち時間は，通信サービス利用時に感じる不満の最大の要因の一
つであり，無線通信技術のめざましい発達の元でもこの問題は解決されていない。この待ち
時間の問題に対して，従来は物理的待ち時間の短縮を行う工学研究や，心理的時間の短縮を
目指す心理学研究が進められてきた。待ち時間の問題は，無線通信の提供価値である「いつ
でも・どこでも」利用可能であることが，むしろ利用行動の同期性を高めていることが原因
であり，人の心理や行動の特性によって引き起こされている側面が強い。そこで本研究では，
待ち時間発生時の人の心理プロセスを理解することで，待ち時間問題に新しいアプローチ
をもたらすことを目的として，待ち時間に対する満足度評価を行う心理的プロセスに着目
し，ICT 機器利用時の待ち時間に対する満足度を主観的に評価するプロセスについてモデ
ル構築を目指した。 
従来研究が解決できていない課題を基に，以下の 4 つの研究課題を設定した。 
RQ1 ICT 利用時の待つ行為を対象として，生態学的妥当を考慮しつつ安定したデータ
の取得は可能か。 
RQ2 既存のモデルとの整合性を保ちつつも，よりも広範な事象を説明可能なモデルは
構築できるか。 
RQ3 待ち時間に対する満足度はいかなる意味を持つ指標か。 
RQ4 待ち時間に対する満足度評価の内的モデル構築により，待ち時間問題に対する効
果的な解消方法を新たに提案可能か。 
本論文は，上記研究課題の設定を行った第一部（第 1 章）以降 4 部構成となっている。
第二部は理論編として，ICT 利用時の待ち時間に対する主観品質評価のモデル構築に向け
た理論的検討について述べた。本研究では，複数の評価実験を通じて探索的にモデル構築を
進めてきた。このため，各実験の内容には深く立ち入らず，モデル構築における理論的な流
れを解説した（第 2 章）。第三部は実証編として， RQ-１に対応する実験手法に関する検討
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（第 3 章）と，RQ-2 と RQ-3 に対応したモデル構築に関する実験結果の詳細（第 4 章～第
7 章）についてまとめた。第四部は応用編として，RQ-4 に対応する構築したモデルをベー
スにした具体的な待ち時間解消方略の提案とその評価を纏めた（第 8 章）。最後にこれらの
結果をまとめ，本研究の意義について第 5 部にて解説した（第 9 章）。 
第 2 章においては，満足度評価に基づく内的プロセスのモデル構築過程について論じた。
出発点として，工学的な通信品質に関する代表的な取り組みである QoE 研究のオピニオン
評価を取り上げ，その問題点として内的プロセスに言及していないことを指摘した。内的プ
ロセスをブラックボックス化して評価した場合，設定パラメータがどのようなプロセスで
満足度評価に影響しているのかを議論できず，設定する複数要因間の関係などが議論でき
ない。そこで，満足度の古典的モデルである，期待不一致モデル（Oliver, 1980）モデルに
基づくプロセスモデルを構築し，実験によってそのプロセスの特徴を分析した。 
実験実施に先立ち，実験システムの開発【研究 1】とその妥当性【研究 2】と安定性【研
究 3】の評価を行った。このシステムは，研究開始時期の主たる携帯電話端末であったフィ
ーチャーホンを用いて実験を実施可能である。Web Script を用いて画面遷移を模した動画
（PAC）を実験刺激とすることで，通信環境の変化と無関係に待ち時間の長さを統制可能で
ある。ウェブ調査会社と連携して実験参加者を募り，インターネット越しに PAC を配信す
ることで，参加者が普段使用している環境（端末を含む）で実験可能であり，従来行われて
いた実験室実験より生態学的妥当性の高い実験環境を構築できる。このシステムの性能を
評価したところ，安定して妥当性の高い評価結果が得られることが明らかになった。 
本システムを用いて，提案したプロセスモデルの実験的評価を行った。第 4 章は主に期
待品質の特徴について分析した。異なるアプリケーションを用いた評価実験【研究 4】や，
異なる解像度の映像を用いた映像配信サービスを模した実験【研究 5】を行った。これらを
通じて，期待品質はサービス毎に異なって存在しているが，似た特徴を持つサービスをある
程度グルーピングしていると推定される結果が得られた。更に，ネットワークの通信状況の
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悪化を事前に知らせることの影響を評価【研究 6】したところ，事前に通信状況の悪化を知
っている場合に待ち時間に対してやや寛容な満足度評価を行うことが分かった。これは期
待品質が状況に応じて調整可能であることを示している。 
第 5 章においては，経験品質が期待品質を形成するプロセスについて検討した。期待不
一致モデルに基づく満足度評価のプロセスモデルは，経験品質の累積によって期待品質が
決定されるとしている。このモデルに，更に Helson（1947）の順応水準理論に基づき，経
験品質から期待品質が形成される過程は，平均化の機能が存在すると仮定した。待ち時間を
何度も連続して経験してから，そのセット全体の評価を行うデータセット評価により連続
経験状況下における満足度評価の特徴を分析【研究 7】した。その結果，平均 15 秒程度ま
での，比較的短い待ち時間においては順応水準理論が成り立つ結果が得られた。これにより，
連続経験状況下では，期待品質は経験品質の平均化のプロセスによって形成されるとする
仮定が支持された。更に，利用頻度の影響を評価【研究 8】したところ，利用頻度が低い群
と高い群では待ち時間に対して不寛容な評価を行い，中程度の利用頻度の群において寛容
な結果となる事が明らかになった。更に電子メールの送信状況で，添付ファイルのあるメー
ルを送信する際の街時間評価に，添付ファイルの無いメールの街時間評価の利用頻度が影
響していると考えられる結果が得られ，類似の利用プロセスを持つサービス感で，期待品質
が干渉する可能性があることが明らかとなった。また，普段の利用において感じている満足
感と，単発の満足度評価の関係を分析【研究 9】したところ，満足感の質問に「非常に不満」
と回答した群は，満足度評価が非常に不寛容な結果となる事が明らかとなった。これは，期
待品質が経験品質の累積以外からも影響を受けている可能性が示されたと考えられる。こ
れらの結果から，ICT 利用時の待つ行為の特徴である，何度も繰り返し行われるという動作
において，満足度評価プロセスがどのような特徴を持つのかが明らかとなった。 
次に，経験品質の形成に強く影響していると考えられる，心理的時間を考慮したプロセ
スモデルを形成し，待つ行為の結果得られた価値が一定であるとする仮定の下で，対数関数
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を回帰式とした数理モデルが，提案したプロセスモデルの満足度評価過程と整合性がある
ことを明らかにした【研究 10】。これにより，これまでは複数名から集めていたデータから
得られた MOS のフィッティングに使用していた回帰式が，個人個人のデータのフィッティ
ングに用いることに妥当性があることを示した。 
心理的時間を考慮したモデルを基にして，心理的時間の伸縮が満足度評価に影響してい
ることを明らかにした【研究 11】。更に，心理的時間の伸縮を操作するため，待ち時間中に
表示されるプログレスバーのタイプを変化させる実験を行ったところ，言語的見積もりで
は経過時間を長く見積もった連続変化条件において，満足度が最も高くなるという結果が
得られた【研究 12】。 
これらの結果を受けて，人とネットワークの相互作用（Human-Network Interaction）
というコンセプトを提案し，待ち時間をネットワークの混雑状況を理解する情報として位
置付け，待ち時間から得られる情報に基づき自らの行動を適切に制御することで，待ち時間
に対する不満を解消していく方法の検討に着手した。第 7 章では，待ち課題と読み課題の
二重課題環境を設定して，待ち時間に対する満足度を上昇させる手法を検討した。まずはシ
ングルタスクのフィーチャーホンにおいて，待ち時間中にテキストを提示する手法を評価
した【研究 13】。この手法で満足度は大きく向上した。更に，マルチタスクが可能なスマー
トホンを用いて，待ち課題と読み課題をマルチタブ状態にした評価を行った【研究 14】。そ
の結果，満足度が向上するだけで無く，タブスワップを行う群はしない群と比較して待ち時
間に対してより不寛容な評価をすることが明らかとなった。これにより，待つ行為に不満を
感じている人は，その状況に対応するために行動を起こす現象が見られ，HNI のコンセプ
トに基づく行動が確認された。 
第 8 章では，これまでの成果に基づき，待ち時間の解消に向けた応用研究について報告
した。まず 7 章で確認できた二重課題状況下での参加者の行動の特徴を考慮して，二重課
題環境下で実際に利用者の注意が向いている課題に通信ネットワークのリソースを割り当
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てる方法を検討した。【研究 14】で取得した行動データを用いた数値シミュレーションによ
り効果が確認されたため，テストシステムを作成して評価を行ったところ，フィールドトラ
イアルでも想定通りの結果が得られた。次に，HNI のコンセプトを更に進めて，普段の利
用状況を可視化したデータをフィードバックすることで，より通信状態の良いネットワー
クを利用する行動が促進されることを目指したアプリケーションを開発した【研究 16】。本
アプリケーションは効果は限定的ではあったものの，想定するユーザ動線に沿った行動が
増加したことを確認した。 
第 9 章で研究を総括した結果，設定した研究課題のうち，RQ-1～RQ-3 は解決したと考
えられる。RQ-4 については効果が限定的であり，より効果的な手法の開発は今後の検討課
題である。 
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実験 
番号 
実験条件 
研究番号 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
実験 1 評価端末 フィーチャーホン             
 評価システム 市販端末             
 評価サービス 無し             
 備考 ハードウェア性能評価 ○            
実験 2 評価端末 PC（フィーチャーホン疑似）  ○           
 評価システム 調査会社システム・パネル             
 評価サービス Web トップページ             
 備考 無し             
実験 3 評価端末 フィーチャーホン             
 評価システム 提案システム，調査会社パネル             
 評価サービス Web トップページ，第 1 実査 
ダウンロード 
 ○ ○ ○ 
○ 
        
 備考 満足感         ○    
実験 4 評価端末 フィーチャーホン             
 評価システム 提案システム，調査会社パネル             
 評価サービス Web トップページ             
 備考 実施場所を指定  ○           
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 評価サービス Web トップページ，第 2 実査   ○          
 備考 満足感         ○    
実験 6 評価端末 フィーチャーホン             
 評価手法 提案システム，調査会社パネル             
 評価サービス 音声電話発呼    ○         
 備考 無し             
実験 7 評価端末 フィーチャーホン             
 評価手法 提案システム，調査会社パネル             
 評価サービス 電子メール送信（添付有）             
 備考 個別評価 
データセット評価 
質問：利用頻度 
   ○    
○ 
 
 
○ 
 ○   
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 評価手法 提案システム，調査会社パネル             
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 備考 個別評価 
データセット評価 
質問：利用頻度 
言語的見積もり 
   ○    
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実験 11 評価端末 フィーチャーホン             
 評価手法 提案システム，調査会社パネル             
 評価サービス Web トップページ             
 備考 データセット評価       ○      
実験 12 評価端末 フィーチャーホン             
 評価手法 提案システム，調査会社パネル             
 評価サービス Web リンク遷移             
 備考 データセット評価 
再生法 
      ○    
○ 
  
実験 13 評価端末 フィーチャーホン             
 評価手法 提案システム，社員             
 評価サービス 電子メール送信（添付有）             
 備考 画面表示（プログレスバー）            ○ 
 
